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Undang­undang (UU) RI   nomor 13    tahun 2003    tentang Tenaga Kerja pasal 99 dan 100 
menyebutkan bahwa setiap pekerja/buruh dan keluarganya berhak untuk memperoleh jaminan sosial 
tenaga   kerja,   yang   dilaksanakan   sesuai   peraturan   perundang­undangan   yang   berlaku   dan   untuk 
meningkatkan kesejahteraan bagi  pekerja/buruh   dan keluarganya,  pengusaha wajib  menyediakan 
fasilitas   kesejahteraan,     yang  dilaksanakan  dengan  memperhatikan  kebutuhan   pekerja/buruh  dan 
ukuran kemampuan perusahaan.  BKKRK sebagai sarana pelayanan kesehatan bagi para karyawan 
rokok di Kabupaten Kudus yang tergabung dalam PPRK bertanggung jawab dalam penyelenggaraaan 
pelayanan   kesehatan   dengan   mutu   yang   baik.     Dari   data   diketahui   bahwa   BKKRK   mengalami 
penurunan   jumlah   kunjungan   pasien.     Untuk   itu,   diperlukan   penelitian   tentang   hubungan   antara 
persepsi mutu pelayanan pengobatan dengan kepuasan pasien di Balai Kesehatan Karyawan Rokok 
Kudus.
Tujuan   penelitian   ini   untuk   memperoleh   hubungan   antara   persepsi   pasien   terhadap   mutu 
pelayanan dokter,  perawat,  petugas administrasi,  keadaan  lingkungan,  sarana peralatan dan obat 
dengan  kepuasan pasien   terhadap pelayanan di  BKKRK.    Jenis  penelitian  observasional  dengan 
metode survei,  pendekatan cross sectional.     Instrumen penelitian dengan kuesioner  terhadap 100 
orang responden.  Data dianalisa dengan uji korelasi Pearson.  Analisis dengan menggunakan SPSS 
versi 11.0.
Hasil   penelitian   diketahui   bahwa   61,0%   pasien   berusia   muda,   pasien   perempuan   92,0%, 
tingkat   pendidikan   SD   57,0%   dan   pendapatan   lebih   rendah   dari   UMK   90,0%.     Berdasarkan 
pengelompokan  jawaban diperoleh hasil  bahwa mutu pelayanan dokter  adalah cukup baik  37,0%, 
perawat   tidak baik  41,0%, petugas administrasi  cukup baik  41,0%, keadaan  lingkungan tidak  baik 
39,0%,   dan   sarana   peralatan   dan   obat   tidak   baik   45,0%.     Tingkat   kepuasan   pasien   terhadap 
pelayanan   dokter   adalah   puas   69,0%,   perawat   (74,0%),   petugas   administrasi   (69,0%),   keadaan 

















Relationship   between   Service   Quality   Perception   and   Outpatient’s   Satisfaction   Kudus   Cigarette 
Labour Health Center
xvi + 91 + 28 tables + 4 pictures+ 13 appendix










quality,  nursing service quality,  administration service quality,   the enviroment of health center,  and 
equipment and medicine, and their relationship with outpatient’s satisfaction in Kudus Cigarette Labour 





Research result  shows that  61,0% of  patients  are adolescence with  formal education  level 
eleminary school (SD) 57,0% and level of salary lower than UMK 90,0%.  On the grouping of answers 
shows that doctor service quality in the middle level is 37,0%, nursing service quality in lowest level 
41,0%, administration service quality  in  lowest   level 41,0%, the enviroment of  helath center   in  the 
lowest level 39,0%, and the equipment and medicine in the lowest level, 45,0%.  Satisfaction level of 
outpatient’s  is 69,0% (doctor’s),  74,0% (nursing),  69,0% (administration),  77,0% (the enviroment of 
health center), 84,0% (instrument and medicine), and 81,0% (Cigarette Labour Health Center).  There 









Undang­undang (UU) RI   nomor 13   tahun 2003   tentang Tenaga Kerja pasal 99 dan 100 
menyebutkan bahwa setiap pekerja/buruh dan keluarganya berhak untuk memperoleh  jaminan 
sosial   tenaga   kerja,   Jaminan   sosial   tenaga   kerja   dilaksanakan   sesuai   dengan   peraturan 
perundang­undangan yang berlaku dan untuk  meningkatkan kesejahteraan bagi  pekerja/buruh 
dan   keluarganya,   pengusaha   wajib   menyediakan   fasilitas   kesejahteraan,     yang   dilaksanakan 
dengan memperhatikan kebutuhan pekerja/buruh dan ukuran kemampuan perusahaan. 1 
Memperhatikan Peraturan Pemerintah Nomor 14 tahun 1993 jo. PP Nomor 79 Tahun 1998 
tentang   Penyelenggaraan   Program   Jaminan   Sosial   Tenaga   Kerja,   pasal   3   dan   4     bahwa 
pengusaha  yang  mempekerjakan   tenaga kerja  sebanyak   10   (sepuluh)  orang  atau   lebih  atau 
membayar   upah   paling   sedikit     Rp.    1.000.000,­     (satu   juta   rupiah)   sebulan,   wajib 
mengikutsertakan tenaga kerjanya   dalam program jaminan   sosial tenaga kerja dan pengusaha 





















BKKRK sebagai  sarana pelayanan kesehatan bagi  para karyawan rokok yang  tergabung 
dalam PPRK bertanggung   jawab  dalam  penyelenggaraan  pelayanan  kesehatan  dengan  mutu 
yang baik.  Dalam rangka meningkatkan kunjungan pasien ke BKKRK maka BKKRK harus mampu 











2. Standar proses/standar  tindakan, ditetapkan  tata cara /  prosedur pelayanan baik medis 
maupun non medis
3. Standar   keluaran     (output/performance)   atau   disebut   standar   penampilan   berdasarkan 
indikator baik dari segi pemberi pelayanan maupun pemakainya (pasien)
4. Standar   lingkungan/  standar  organisasi  dan  manajemen,  dimana  ditetapkan  garis­garis 
besar kebijakan, pola organisasi dan manajemen yang harus dipatuhi oleh pemberi pelayanan.
Tabel 1.1.  Data Tenaga Kerja yang Menjadi Tanggungan BKKRK Tahun 2007
No PABRIK ROKOK Tenaga harian Borongan Total %
1 PT. Djarum 9.898 56.679 66.579 75,8%
2 PT. Nojorono  2.150 4.067 6.217 7,1%
3 PT. Nikki  Super  139 110 249 0,28%
4 PT. Nikorama Citra 149 1.608 1.757 2%
5 PR. Sukun 988 4.761 5.749 6,55%
6 PR. Jambu Bol 621 3.901 4.522 5,15%
7 PT. Gentong Gotri 37 1.159 1.196 1,36%
8 PT. Notodjojo M 45 255 300 0,34%
9 PT Tapel Kuda  K 56 386 442 0,5%
10 CV. Mulyoraharjo 127 343 470 0,54%
11 FA. Sidodadi 26 148 174 0,2%
12 CV. Moeria Mulia 76 33 109 0,12%
13 PR. Kalo 8   9 0,01%
14 PR. Kapoelogo 2   2 0,002%





dengan   jumlah   tenaga   kerja   5.749   orang   (6,55%).     Jumlah   total   tenaga   kerja   yang   berhak 
mendapatkan pelayanan pengobatan di BKKRK sebanyak  87.772 orang.
Jaminan   pelayanan   kesehatan   (JPK)   yang   dilaksanakan   oleh   perusahaan   rokok   yang 











No Jenis Tenaga Status pegawai Jumlah (orang)
1 Dokter Umum Pegawai tetap 7
2 Dokter Spesialis Pegawai tidak tetap 6
3 Dokter gigi Pegawai tetap 1
4 Perawat Pegawai tetap 8
5 Perawat gigi Pegawai tetap 1
6 Bidan Pegawai tetap 3
7 Farmasi Pegawai tetap 1
8 Apoteker Pegawai tetap 1
9 Penata Rontgen Pegawai tetap 1
10 Laborat Pegawai tetap 2
11 Kebersihan Pegawai tetap 3
12 Keamanan Pegawai tetap 3
13 Administrasi Pegawai tetap 3
14 Pengemudi Pegawai tetap 1
Jumlah 41
Sumber :  Persatuan Perusahaan Rokok Kudus. 2007.  Rapat Anggota Tahunan 2007,  Kudus







2004 % 2005 % 2006 %
1 ISPA 46.760 33.1 48.194 45.9 47.412 48.0
2 dalam 22.343 15.8 15.324 14.6 13.213 13.4
3 Kulit, jar bawah kulit 8.097 5.73 6.330 6.04 5.461 5.53
4 THT 8.008 5.66 7.714 7.35 6.253 6.34
5 Mata 7.789 5.51 4.037 3.85 3.872 3.92
6 Kebidanan 3.672 2.6 2.576 2.46 2.343 2.37





  Jumlah 141.392 100.0 104.885 100.0 98.701 100.0
Sumber :  Persatuan Perusahaan Rokok Kudus. 2007,  Rapat Anggota Tahunan 2007,  Kudus







yang dievaluasi  dapat  berupa sebagian kecil  dari  pelayanan dari  serangkaian pelayanan yang 
diberikan  atau   semua   jenis  pelayanan  yang  diberikan   untuk   menyembuhkan  seorang   pasien, 
sampai dengan sistem pelayanan secara menyeluruh di  dalam rumah sakit.    Kajian kepuasan 
pasien harus dipahami sebagai  suatu hal  yang sangat  banyak dimensinya atau variabel  yang 
mempengaruhinya. 6
Kepuasan pasien merupakan suatu hal yang bersifat subyektif, sulit diukur, dapat berubah­
ubah,   serta   banyak   sekali   faktor   yang   berpengaruh.     Subyektivitasnya   dapat   berkurang   atau 




































































































































2007   terhadap   20   orang   responden   di   BKKRK   tentang   pelayanan   pengobatan   oleh   dokter, 
perawat, pelayanan administrasi,  keadaan lingkungan, dan obat yang diberikan, diperoleh hasil 
sebagai berikut : 5% (1 orang) menjawab pelayanan yang diberikan oleh dokter sangat tidak baik, 
sebanyak 55.0% (11 orang) menjawab pelayanan dokter  baik.    Dari  20 orang, 5.0% (1 orang) 
menjawab   pelayanan   yang   diberikan   oleh   perawat   sangat   tidak   baik   dan   60.0%   (12   orang) 
menjawab baik.  55.0% (11 orang) menjawab administrasi baik, dan 45.0% (9 orang) mengatakan 
administrasi   biasa.     60.0%  (12   orang)   menjawab   keadaan   lingkungan   baik,   40.0%  (8   orang) 
menjawab biasa, dan 5% (1 orang) menjawab kelengkapan alat dan obat di BKKRK tidak baik, 
55.0% (11 orang) menjawab baik. 










yang   terdiri   dari   tenaga   harian  dan  borongan.     Dengan  diperolehnya  hasil   analisis   kepuasan 
pasien terhadap pelayanan kesehatan di BKKRK, diharapkan akan lebih meningkatkan pelayanan 
pengobatan terhadap karyawan perusahaan rokok yang tergabung dalam PPRK.














Selama   ini,   BKKRK   maupun   pihak   eksternal   belum   pernah   mengadakan   evaluasi   terhadap 





maka   dalam   penelitian   ini   peneliti   ingin   menganalisis   mutu   pelayanan   pengobatan   terhadap 
kepuasan pasien di BKKRK, sehingga dapat dirumuskan pertanyaan penelitian ini, yaitu:  Adakah 

































(BKKRK)   dalam   peningkatan   pelayanan   kesehatan,   yang   diharapkan   dapat   meningkatkan 
kepuasan  para   karyawan  perusahaan   rokok   yang   mendapatkan   pelayanan  pengobatan  di 
BKKRK.
2).  Bagi Ilmu Pengetahuan
Penelitian   ini   diharapkan   dapat   memberikan   masukan   yang   bermanfaat,   terutama   dalam 
penelitian tentang kepuasan pasien, khususnya di BKKRK.
3). Peneliti
Sebagai   bahan   bagi   peneliti   dalam   mengimplementasikan   ilmu   yang   diperoleh   dalam 
perkuliahan, sehingga dapat memperluas wawasan dan ilmu pengetahuan.
G.  Keaslian Penelitian 
Menurut   pengetahuan   peneliti,   belum   pernah   dilakukan   penelitian   yang   menganalisis 
kepuasan  pasien   terhadap  sarana  pelayanan  kesehatan  di  Balai  Kesehatan  Karyawan Rokok 
Kudus.  Hal   ini   didorong   oleh   kebutuhan  kesehatan   yang  sangat  diperlukan  untuk  menunjang 
kinerja   karyawan   pabrik   rokok.    Penelitian   serupa   yang   pernah   dilakukan   ditempat   lain   yaitu 
dilakukan oleh :
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